
ફરિયાદ કિવા માટે ગાઈડ 
ફરીયાદ
શુ ંહંુ ફરિયાદ કિી શકંુ?
જો તમે સ્્ટોનવો્ટિની સર્વવિસસસથી અસતંુષ્ટ હોવ તો તમે 
ફરિયાદ કિી શકો, જેમાં નીચનેાનો સમાવશે થાય છે: 
• તમે સ્્ટોનવો્ટિને એવી સર્વવિસ વવશે જણાવ્ું છે જનેી 

તમને જરૂિ છે અને અમે યોગ્ય પ્રવતભાવ આપ્યો નથી.
• અમાિા કિાિ કિનાિ ભાગીદાિોમાથંી કોઈ એક સમસ્યાને 

ઠીક કિવામાં નનષ્ફળ ગયો હોય અથવા અયોગ્ય િીતે 
કામ કર્ુ ું હોય.

• સ્્ટોનવો્ટિએ કોઈ અસામાજજક વત્તણૂકની િીપો્ટટોને ખો્ટી 
િીતે હેન્્ડલ કિી હોય.

• સ્્ટોનવો્ટિ નીવતનો ભંગ કિવામાં આવ્ો હોય અથવા 
ખો્ટી િીતે અનસુિવામાં આવી હોય.

અમુક સજંોગોમાં, અમે તમાિી ફરિયાદની તપાસ ના કિીશુ,ં 
આમાં અમે પહેલાથી જ તપાસ કિી િહ્ાં હોય અથવા તે 
સમસ્યાને ઉકેલવા મા્ટ ેજો તમે બીજી પ્રરરિયા અનસુિી શકો 
તનેો સમાવશે થાય છે. અમે અમાિી ફરિયાદો, સવવનય અને 
ર્ટપ્પણીઓ નીવત*માં તમાિી ફરિયાદની તપાસ ક્ાિે કિી 
શકીએ અને ક્ાિે ન કિી શકીએ તે બનંનેી રૂપિેખા આપીએ 
છીએ.
જો અમે તમાિા મા્ટ ેતમાિી ફરિયાદની તપાસ ના કિી શકીયે, 
તો અમે તમને સમજાવીશું શા મા્ટ ેઅને તમને સપો્ટ્ટ  મા્ટ ે
હાઉસસવિગ ઓમ્બડ્સમને સર્વવિસ તિફ નનદ દેસશત કિીશુ.ં
*તમ ેhttps://www.stonewater.org/about-us/policies/ પિ 
અમાિી ફરિયાદો, પ્રશંસા અને ર્ટપ્પણી નીવત વાંચી શકો છો.

જો હંુ સ્્ટોનવો્ટિ લીગલ અન ેસામાન્ય ગ્ાહક 
હોઉં તો શુ?ં
સ્્ટોનવો્ટિ એ લીગલ એન્્ડ જનિલના મનેેજજવિગ પા્ટ્ટનસ્તમાનંું 
એક છે. તનેો અથ્ત એ કે અમે તમેના વતી 500 થી વધુ ઘિોનું 
સચંાલન કિીએ છીએ. આમાં ગ્ાહકની ફરિયાદોનું સચંાલન 
કિવાનો સમાવશે થાય છે. આ કિવા મા્ટે, અમે લીગલ અને 
સામાન્યની ફરિયાદો નીવત અને પ્રરરિયા પહોંચા્ડીએ છીએ, જ ે
તમે સ્્ટોનવો્ટિ લીગલ એન્્ડ જનિલ વબેસાઇ્ટ પિ વાચંી શકો 
છો.
પ્રેકર્ટસમાં, સ્્ટોનવો્ટિ લીગલ અને સામાન્ય ગ્ાહક અન્ય 
કોઈપણ સ્્ટોનવો્ટિ ગ્ાહકની જમે જ ફરિયાદ કિી શકે છે. 
તફાવત માત્ર એ્ટલો જ હશે કે તમને વધુ ઝ્ડપથી પ્રવતભાવ 
મળી શકે છે, અને તબક્ા 2 પિ આગળ વધતી ફરિયાદો 
લીગલ અને સામાન્ય દ્ાિા સીધી િીતે સંકવલત કિવામાં આવે 
છે.
અમે હંમેશા ખાતિી કિીશું કે તમે ક્ાિે પ્રવતભાવની અપેક્ા 
િાખી શકો છો અને કોના સંપક્ટમાં હશે તે તમે જાણો છો, અને 
અમે તમાિી ફરિયાદની તપાસ કિતા તમને કોઈપણ પ્રશ્ોના 
જવાબ આપીશું.

શુ ંઅન્ય કોઈ માિા વતી ફરિયાદ કિી શકે છે?
હા - તમાિા વતી કોઈ બીજા ફરિયાદ કિી શકે છે. આ વમત્ર, 
પરિવાિના સભ્ય, સ્ાનનક કાઉન્ન્સલિ અથવા સાંસદ હોઈ શકે 
છે. તમે અમાિી સાથે લેસખત પિવાનગી શેિ કિો તેની અમને 
જરૂિ પ્ડશે જથેી અમે તેમની સાથે તમાિા કેસની ચચા્ત કિી 
શકીએ.

સપો્ટદે્ડ આવાસમાં 16 અન ે17 વર્્તની વયના
ગ્ાહકો 16 અન ે17 વર્્તની વયના ગ્ાહકો સ્વતંત્ર વકીલ મા્ટ ે
હકદાિ છે જ ેતમાિા નનણ્તયોમાં તમને મદદ અને સપો્ટ્ટ  કિી 
શકે છે અને જો વસ્તુઓ ખો્ંુટ થાય તો બોલવામાં તમાિી મદદ 
કિી શકે છે. આ ચાઇલ્્ડ કવમશનિ ઑરફસ દ્ાિા પૂિો પા્ડી 
શકાય છે. જો તમને તેમનો સંપક્ટ  કિવામાં મદદની જરૂિ હોય 
તો અમને જણાવો.
childrenscommissioner.gov.uk
કૉલ કિો 020 7783 8330 
Children’s Commissioner for England
Sanctuary Buildings
20 Great Smith Street
London
SW1P 3BT

હંુ ફરરયાદ કેવી રીતે કરી શકંુ?
તમે નીચેની કોઈપણ િીતે ફરિયાદ કિી શકો છો:
• અમાિી વબેસાઇ્ટ stonewater.org/supporting-

you/making-a-complaint/ પિ મલુાકાત કિીને 
• અમાિા ગ્ાહક સર્વવિસ કેન્દ્રન ે01202 319 119 પિ 

કૉલ કિીને
• અમને customerfeedback@stonewater.org 

પિ પિ ઈમેલ કિીને
• અમાિી સોસશયલ મીર્ડયા ચેનલો પિ ખાનગી સંદેશ 

મોકલીને. તમાિી ગોપનીયતા મા્ટ,ે અમે સાવ્તજનનક 
પોસ્્ટ્સ અથવા ર્ટપ્પણીઓ દ્ાિા તમાિી ફરિયાદ પિ 
પ્રરરિયા ના કિી શકીએ

• અમન ેઅવગ લખીને 
Stonewater, Suite C,  
Lancaster House  
Grange Business Park 
Enderby Road 
Whetstone 
Leicester 
LE8 6EP
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વસ્તઓુ યોગ્યિીત ેમૂકવી
જો વસ્તુઓ ખો્ટી હોય તો તેને બિોબિ કિવા મા્ટ ેઅમે ઘણી 
બધી વસ્તુઓ કિી શકીએ છીએ.
આપણે કિી શકીએ:
• માફ માંગીએ અને તમને સમજૂતી આપીએ અથવા વધુ 

માનહતી આપીએ, 
• ખાતિી કિો કે કોઈપણ સમાિકામની જરૂિ હોય તો તે 

હાથ ધિવામાં આવે છે 
• અમાિી સર્વવિસસસને સુધાિવા મા્ટ ેતમાિી ફરિયાદમાંથી 

જાણીએ છીએ, 
• ખાતિી કિો કે અમાિા સાથીદાિોને અન્ય ગ્ાહકોને મદદ 

કિવા વધાિાની ગાઈ્ડ અને સપો્ટ્ટ  છે. 

વ્વસ્ાઓ 
અમાિી સર્વવિસસસ અમાિા ગ્ાહકો મા્ટ ેકામ કિે તે મા્ટ ેઅમે 
વચનબદ્ધ છીએ. તમાિી ફરિયાદ લેતી વખતે, અમે તમને 
ફરિયાદ પ્રરરિયા દિવમયાન સંપક્ટમાં િહેવા તમાિી પસંદીદા 
સંપક્ટ  પદ્ધવત મા્ટ ેપૂછીશું. જો તમને કોઈ વ્વસ્ાઓ અથવા 
વધાિાના સપો્ટ્ટની જરૂિ હોય, તો અમે તમને તમાિા ફરિયાદ 
હેન્્ડલિ સાથે આ વવશે વાત કિવા પ્રેિીક કિીએ છીએ.

ફરરયાદ પ્રરરિયા
પગલું એક 
જ્ાિે અમને તમાિી ફરિયાદ મળે, ત્યાિે તમાિી ફરિયાદ 
અને અમે તેને કેવી િીતે ઠીક કિી શકીએ તેની ચચા્ત કિવા 
તમને ફરિયાદ હેન્્ડલિનો સંપક્ટ  મળશે. અમે આને એક 
સ્વીકૃવત પત્રમાં લખીશું, જ ેપાંચ કામકાજી રદવસોમાં 
મોકલવામાં આવશે. પછી શું થર્ું છે અને અમે તેને કેવી 
િીતે ઠીક કિી શકીએ તેની તપાસ પૂિી કિવા મા્ટ ેઅમે 
સર્વવિસ એિીયા સાથે કામ કિીશું. આ પ્રવતભાવ તમન ે10 
કામકાજી રદવસોમાં મોકલવામાં આવશે. એવા રકસ્સામાં 
જ્ાં વધુ સમયની જરૂિ હોય, અમે તમને અપ્ડ્ેટ આપીશું.

પગલું બીજો
જો તમે તમાિી પ્રથમ તબક્ાની ફરિયાદના પરિણામથી 
સંતુષ્ટ ના હોવ, તો તમે અમાિી ફરિયાદ પ્રરરિયાના બીજા 
તબક્ામાં આગળ વધી શકો છો. અમાિી તપાસ પ્રાપ્ત 
થયાના 15 કામકાજી રદવસોમાં તમાિે આ કિવાની જરૂિ 
પ્ડશે. અમાિી વરિષ્ઠ ્ટીમના સભ્ય તમાિા કેસની સમીક્ા 
કિશે, 10 કામકાજી રદવસોમાં તમાિો સંપક્ટ  કિવાનો 
લક્યાંક િાખશે. એવા રકસ્સામાં જ્ાં વધુ સમયની જરૂિ 
હોય, અમે તમને અપ્ડ્ેટ આપીશું.

ગ્ાહક ફરિયાદ પનેલ (વૈકન્ લ્પક) 
અમાિી ગ્ાહક ફરિયાદ પનેલ હાલમાં થોભાવવામાં આવી છે 
જ્ાિે અમે હાઉસસવિગ ઓમ્બડ્સમને સર્વવિસ તિફથી નવી 
ગાઈ્ડની સમીક્ા કિીએ છીએ. અમે ભલામણ કિીએ છીએ 
કે જ ેગ્ાહકો તમેની ફરિયાદની સ્વતંત્ર સમીક્ા કિવા માંગતા 
હોય તઓે નીચનેી સંપક્ટ  વવગતોનો ઉપયોગ કિીને સીધા જ 
હાઉસસવિગ ઓમ્બડ્સમને પાસે જાય. 

અમાિા સપો્ટ દે્ડ આવાસમા ં16 અન ે17 વર્્તની 
વયના લોકો કોઈપણ સમયે, 
તમ ેતમાિી ફરિયાદમા ંમદદ મા્ટ ેવચલ્ડ્રન્સ કવમશનિની 
ઓરફસન ેકહી શકો અન ેતમેને એ્ડવોકે્ટ આપવા મા્ટ ેકહો. 
તઓે અમન ેઅથવા તમાિા ઘિેથી તમન ેમળેલી સર્વવિસસસ 
વવશનેી તમાિી ફરિયાદના કોઈપણ પાસામા ંમદદ કિી શકે છે 
અન ેઅમ ેફરિયાદન ેકેવી િીત ેહેન્્ડલ કિી છે ત ેજોઈ શકે છે.

હાઉસસવિગ ઓમ્બડ્સમને 
તમે, કોઈપણ તબકે્, તમાિી ફરિયાદને સપો્ટ્ટ  અને ગાઈ્ડ મા્ટ ે
હાઉસસવિગ ઓમ્બડ્સમેન સર્વવિસને મોકલી શકો છો. જો તમે 
તમાિી ફરિયાદના અમાિા સ્્ટજે બે પ્રવતભાવથી ખુશ ન હોવ, 
તો તમે હાઉસસવિગ ઓમ્બડ્સમેન સર્વવિસને તમાિી ફરિયાદના 
અમાિા હેન્્ડલલવિગની તપાસ કિવા કહી શકો છો. હાઉસસવિગ 
ઓમ્બડ્સમેન સર્વવિસ પછી તમાિી લચવિતાની સમીક્ા કિશે અને 
અમે ફરિયાદ હેન્્ડલલવિગ કો્ડ અને અમાિી નીવતઓને અનુરૂપ 
અને યોગ્ય િીતે પ્રવતભાવ આપ્યો છે કે કેમ તે અંગે નનણ્તય 
લેતા પહેલા અમે કેવી િીતે પ્રવતભાવ આપ્યો છે.
તમે આના દ્ાિા હાઉસસવિગ ઓમ્બડ્સમેન સર્વવિસનો સંપક્ટ  કિી 
શકો છો:
• તેમની વેબસાઇ્ટ:  

housing-ombudsman.org.uk
• ઈમેલ દ્ાિા

info@housing-ombudsman.org.uk
• ફોન દ્ાિા:  

0300 111 3000 (સવાિે 9:15 -સાંજ ે5:15, સોમવાિથી 
શુરિવાિ)

• પોસ્્ટ દ્ાિા:  
Housing Ombudsman Service,  
PO Box 152, Liverpool  
L33 7WQ.

સ્્ટોનવો્ટિ ફરિયાદોને કેવી િીતે વતા્તવ કિે છે તે વવશે વધુ 
જાણવા મા્ટ ેઅથવા અમાિી ફરિયાદ નીવત સનહત વધુ માનહતી 
અને સલાહ મા્ટ ેમુલાકાત લો:  
stonewater.org/supporting-you/making-a-
complaint/

http://www.stonewater.org/supporting-you/making-a-complaint/
http://www.stonewater.org/supporting-you/making-a-complaint/

